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RESUMEN 
 
En el presente proyecto se realizará un análisis de distintas soluciones CRM, 
orientadas al tercer sector, centrándonos en la comparativa de las diferentes soluciones 
que mejor se adaptan a este tipo de organizaciones. 
 
Se deberá decidir cuál es la solución que mejor se ajusta a una pequeña ONG con un 
presupuesto muy limitado y que sea fácilmente escalable, para poder abordar en un 
futuro nuevas fases que cubran todas las necesidades de la organización. 
 
En este trabajo se escoge la solución que ofrece CiviCRM, que es el que mejor cubre los 
requerimientos de la organización. Se detallará el modo de conseguir un CRM que 
ayude en los procesos de gestión de Contactos y Socios, de Actividades, de 
Contribuciones, de Mailing. etc.
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1. INTRODUCCIÓN 
El principal objetivo de este proyecto es ofrecer una herramienta útil y funcional que 
permita a una pequeña ONG realizar la gestión de sus contactos de forma centralizada 
para facilitar la gestión y mejorar las distintas actividades que organiza.  
 
Todo ello además, debe poder implementarse con una solución económica 
atendiendo a las necesidades de una organización pequeña. Se ha optado por la solución 
ofrecida por CiviCRM, una herramienta Open Source, desarrollada por una comunidad 
de usuarios, que ofrece una continua evolución de la herramienta. 
 
El desarrollo de este trabajo pretende informar tanto a las organizaciones como a las 
pymes que les interese implantar un gestor de relaciones con socios, empezando por su 
definición, en qué consiste y los proveedores más conocidos que ofertan este tipo de 
producto. 
 
El proyecto incluye una serie de recomendaciones para realizar una correcta 
instalación y mejoras que se han realizado en el CRM de CiviCRM. 
 
1.1. OBJETIVOS 
La aplicación tiene como objetivo principal la realización de unas prácticas de esta 
herramienta y desarrollar su funcionalidad. 
 
Además, se describirán una serie de casos reales en los que es necesario configurar el 
programa de tal forma que resuelva las necesidades de la organización.  
 
Para llegar a este objetivo, se explicarán los beneficios de instaurar una herramienta 
que gestione las relaciones con socios. También, se realizará una comparativa de las 
principales empresas que ofertan CRM y los motivos por lo que se ha decidido utilizar 
CiviCRM. 
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1.2. ENFOQUE 
El CRM será una aplicación Web instalada en un gestor de contenidos también Open 
Source como Joomla. Que se encuentre implementado sobre una plataforma Web 
permitirá que sea accesible desde cualquier ordenador conectado a Internet con solo 
tener un navegador Web. 
 
La aplicación consta de distintos módulos que se adaptarán a las necesidades de la 
organización para poder cubrir todos los ámbitos en los que trabajan y poder gestionar 
de una forma fácil la información de los contactos. 
 
La entidad fundamental de un CRM son los contactos (socios y donantes al ser un 
CRM enfocado al tercer sector) y en ellos se centrará la mayor parte de la información, 
pero también se tendrá información de organizaciones que puedan realizar 
contribuciones económicas o patrocinios de las actividades realizadas por la ONG. 
 
Con esto se consigue tener un repositorio centralizado de toda la información, 
accesible que permitirá realizar un seguimiento de todas las iteraciones realizadas con 
los contactos. 
 
También mediante la configuración de los mecanismos de seguridad que permite la 
herramienta se conseguirá que la información sensible sólo pueda ser consultada por las 
personas que tengan permisos para ello. Esto es muy importante, sobre todo por la 
función que tiene la ONG de apoyo a personas con discapacidad intelectual y la 
información sensible que se almacenará en el sistema. 
 
1.3. PLANIFICACIÓN INICIAL DEL PROYECTO 
El sistema se debe realizar en varias fases para cada uno de los distintos módulos que 
ofrece un sistema de estas características. 
 
Lo primero que se debe elegir es la herramienta que se implantará en la organización, 
para ello, se estudiarán los diferentes CRM existentes en el mercado que cubran las 
necesidades de la organización basándonos en distintos aspectos: 
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• Flexibilidad  
• Posibilidad de personalización 
• Escalabilidad 
• Mantenimiento y evolución 
• Coste 
 
Una vez elegida la herramienta, se deben definir los módulos que se configurarán y 
adaptarán a la organización. 
 
Contactos: 
Es la entidad principal de CiviCRM. Para poder aprovechar al máximo las 
funcionalidades de la herramienta se deben mantener actualizados. Además de esta 
forma se tendrá toda la información de la organización centralizada en un mismo 
formato y en una única aplicación. 
 
Casos:  
Es una herramienta para recoger y manejar todas las iteraciones entre los contactos 
de CiviCRM y la gente de la organización. Permite de una forma fácil monitorizar el 
trabajo realizado en la aplicación y hacer el seguimiento del mismo. 
 
Membresías: 
Permite la gestión y el control de los tipos de relación de los contactos con la 
organización, su renovación y la generación de las cuotas. 
 
Contribuciones: 
Permite la gestión y el control de las donaciones, el cobro de las cuotas, las 
subvenciones y todos los aspectos económicos de la organización. 
 
Mailing: 
Gestión rápida y eficaz de los envíos de correo. Se podrán personalizar los correos, 
hacer seguimiento de los mismos y seleccionar el grupo o los grupos de contactos a los 
que se realizarán los envíos. 
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Campañas: 
Permitirá de una forma fácil realizar campañas para conseguir fondos o promocionar 
las distintas actividades que realiza la organización. 
 
Actividades: 
Facilitará la gestión de las actividades de la organización, horarios, intervinientes, 
enviar recordatorios, etc. 
 
Informes: 
Uno de los mayores beneficios de un sistema CRM es tener toda la información 
centralizada en un repositorio único. Todos los distintos departamentos podrán explotar 
dicha información con un módulo de informes que facilita considerablemente la gestión 
de la organización. 
 
1.4. ESTRUCTURA DEL DOCUMENTO 
CAPÍTULO 1: Introducción 
En este capítulo se intenta dar una visión global del proyecto. Para ello se han tratado 
los siguientes temas: 
• Objetivos: se mostrarán los objetivos principales que se han intentado cumplir 
en el desarrollo de la aplicación. 
• Enfoque: se indicará brevemente la plataforma en la que se desarrollará la 
aplicación y la finalidad que cubre. 
• Planificación inicial del proyecto: se indicarán todas las etapas por las que se 
han pasado hasta llegar a la solución final. 
• Estructura del documento: Explicación de cada uno de los apartados que 
componen el documento del proyecto. 
 
CAPÍTULO 2: Estado del Arte 
Los temas de los que se compone son: 
• ¿Qué es un CRM?: da una breve explicación de lo que es un CRM. 
• Soluciones CRM: se muestran distintas soluciones comerciales de productos 
CRM 
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• Selección de la Herramienta: se indican los motivos por lo que se selecciona 
la herramienta utilizada. 
 
CAPÍTULO 3: Análisis y diseño del sistema 
Consta de los siguientes temas: 
• Requisitos. 
 Módulo de contactos 
 Módulo de Casos 
 Módulo de Membresías 
 Módulo de Contribuciones 
 Módulo de Informes 
 Módulo de Mailing 
 Usuarios y Permisos 
• Diseño del sistema: se indicarán los módulos que componen el sistema 
 
CAPÍTULO 4: Implementación y pruebas del sistema 
En este capítulo se mostrará como se ha implementado el sistema y las pruebas 
realizadas antes de poner en funcionamiento la aplicación. 
 
Este capítulo está divido en varias partes: 
• Contactos. 
• Membresías 
• Contribuciones 
• Casos 
• Mailing 
• Informes 
• Seguridad 
 
CAPÍTULO 5: Conclusiones y futuras líneas de trabajo 
Se explicarán las conclusiones a las que se ha llegado tras la realización del proyecto 
y las nuevas ideas a incorporar al proyecto. 
• Presupuesto del proyecto: se indicará cual sería el coste del proyecto de 
haberse desarrollado por una empresa. 
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CAPÍTULO 6: Bibliografía 
En este capítulo se listarán los diferentes libros y las URL consultadas en el 
desarrollo del proyecto.  
 
CAPÍTULO 7: Referencias 
En este capítulo se muestran las referencias de los documentos utilizados para la 
realización de este trabajo. 
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2. ESTADO DEL ARTE 
2.1. ¿QUÉ ES UN CRM? 
Customer Relationship Management, o más conocido por sus siglas CRM, es una 
herramienta de negocio orientada a la relación con los clientes. En el ámbito de una 
ONG1 la herramienta está orientada a la relación con los contactos de la organización 
[PFCFML]. 
 
Esta gestión permite a los componentes de la organización conocer a sus contactos y 
las necesidades de los mismos. Además, se obtiene información sobre las posibles 
acciones a realizar, campañas y sobre el trabajo realizado por los miembros de la 
organización. 
 
Se pueden realizar seguimientos específicos de los contactos que permitan conocer 
sus necesidades para poder ofrecerles planes personalizados. 
 
También nos permite hacer un seguimiento de las campañas de mailing realizadas, de 
las donaciones obtenidas y una gestión centralizada de la información de los contactos y 
socios de la organización. 
 
A través de los informes que se pueden generar con un CRM podemos conocer 
rápidamente la información de la organización y poder analizar las distintas acciones 
realizadas, el grado de aceptación y la respuesta conseguida. 
 
CRM es un software para la administración de la relación con los contactos que nos 
permite monitorizar, gestionar y analizar la información mediante sistemas 
informáticos. Es decir, mediante el uso de un programa determinado podremos guardar 
información y almacenarla en una base de datos para su posterior análisis. 
 
                                                 
1
 Organización no gubernamental: se utiliza para identificar a organizaciones que no son parte de las 
esferas gubernamentales, ni son empresas cuyo fin fundamental sea el lucro 
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Gracias a estos datos obtenidos, tendremos posibilidad de ofrecer un mejor servicio a 
nuestros contactos generando actividades y campañas que tengan una mayor aceptación. 
 
2.2. IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA CRM 
Para una organización, establecer un modelo para la implementación de un CRM no 
es muy diferente a implementar otro tipo de estrategia de solución de negocio que 
involucre una resolución informática. Los pasos que hay que seguir para implementar 
un sistema CRM son los siguientes: [MHCRM] 
 
2.2.1. Definir el plan de gestión:  
Antes de pensar en las soluciones de CRM, se deben establecer e identificar los 
objetivos específicos que se quieren obtener con el nuevo sistema, como podrían ser: 
• centralizar la información,  
• aumentar la eficiencia de los empleados, 
• disminución del tiempo de respuesta ante las consultas, 
• mejorar la relación de los contactos. 
 
2.2.2. Definir y establecer los requerimientos del proyecto: 
Todos los empleados que se encuentran involucrados en el proyecto CRM deben 
conocer el funcionamiento de la organización. Esto es importante para definir cuáles 
son las funciones requeridas desde todos los departamentos de la organización. Esto se 
consigue, mediante entrevistas con los usuarios y reuniones para concretar sus 
necesidades y mostrar posibilidades que ofrecen las herramientas. 
 
Dentro de la organización encontramos diferentes departamentos: 
• Ocio 
• Empleo 
• Administración 
• Psicosocial 
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Los contactos se dividen principalmente en dos grupos, las entidades o voluntarios 
que colaboran con la organización y los socios que reciben los distintos programas y 
terapias que se ofrecen. Como es evidente, por los distintos tipos de contactos, la 
información que se almacena de ellos es muy distinta dependiendo de la naturaleza de 
los mismos. 
 
2.2.3. Desarrollar una solución a medida: 
El diseño de la solución ajustada a la organización debe ser un desarrollo conjunto 
entre las necesidades de la misma y las posibilidades que ofrece la herramienta. Se 
plantea un plan para resolver lo que es imprescindible de inmediato de manera que se 
agrega funcionalidad según el proyecto se va desarrollando.  
 
2.2.4. Definir un plan adecuado de capacitación: 
Será necesario realizar sesiones de formación para los empleados de la organización 
para que de la manera más rápida posible puedan utilizar la nueva herramienta. 
 
Es importante realizar una buena gestión del cambio y convencer a los empleados de 
las bondades de utilizar un CRM. La costumbre de utilizar métodos propios de 
mantener la información y pasar a un nuevo sistema siempre genera rechazo, hasta 
conseguir la plena integración de la herramienta en el trabajo diario.  
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2.3. SOLUCIONES CRM 
2.3.1. Oracle – Siebel: 
 
Figura 1 Logotipo de Oracle – Siebel 
 
Características: 
• Un único precio para todas las funcionalidades: ventas, servicios y marketing.  
• Se suministra con un módulo de Business Intelligence (Inteligencia de Negocios) y 
una herramienta de análisis de datos que permite crear fácilmente informes 
interactivos y cuadros de mando (dashboards). 
• Oracle es una de las mayores compañías de software mundiales.  
 
Oracle es el líder mundial en CRM, tiene más de cinco millones de usuarios a los 
cuales da soporte directo y más de 100 millones de usuarios con soporte propio. Como 
empresa, Oracle Corporation, fue fundada por Lawrence J. Ellison en 1977 y tiene su 
sede central en Redwood City, California. 
 
Sobre la base del premiado Siebel Oracle On Demand2 ofrece una solución 
estratégica, integral y rentable de CRM alojado. 
 
A diferencia de otras aplicaciones, que se concentran en la gestión de contactos a 
corto plazo, Oracle On Demand proporciona una plataforma escalable, flexible, así 
como una herramienta de análisis de largo alcance que permite a las organizaciones 
cambiar, analizar y monitorizar los procesos orientados al cliente, así como simplificar 
la gestión de los datos recibidos de dichos clientes.  
 
                                                 
2
 Esta solución CRM se conoce también por el nombre de Hosted CRM, es aquella en la cual el CRM se 
encuentra en servidores de terceras partes. Es decir, tanto la aplicación como los datos que administre se 
encontrarán instalados y almacenados en servidores del proveedor. [PFCFML] 
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En cuestión de software bajo demanda, Oracle compite con Salesforce.com. La 
solución on-demand de Oracle 
opción on-site. 
 
Siebel es el proveedor de CRM l
profundiza y concentra sus soluciones en diferentes sectores e industrias. Actualmente 
forma parte de Oracle gracias a la compra
 
Siebel ofrece ambas soluciones, on
comúnmente con un alojamiento en cliente gestionando la empresa t
servidores etc. 
 
2.3.2. SAP: 
Características: 
• Es una de las mayores compa
• Ofrece un conjunto integrado de CRM, ERP
gestión de cadenas de suministro y otras aplicaciones comerciales. 
• Ganador en 2008 del premio “Top 15 Empresas de CRM”
 
SAP, cuyas siglas significan “Systems Applications a
Processing”, fue fundado en 1972 y su sede central se ubica en Walldorf, Alemania. 
Tiene más de 48.500 empleados en más de cincuenta países
89.000 clientes a lo largo de todo el mundo.
 
                                                
3
 Es una solución CRM conocida también como On
totalmente incluyendo licencias de bases de datos, equipos para los nuevos servidores, licencias de 
servidor y de sistemas operativos del servidor.
CRM Para el Tercer Sector CiviCRM. Estado del Arte
Página 22 
ofrece a un coste bajo características similares a las de su 
íder dentro de las grandes empresas, ya que 
 que se produjo en el año 2005.
-premise3 y on-demand, aunque se 
 
Figura 2: Logotipo de SAP 
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SAP ofrece soluciones on-demand y web-bassed, y también tiene disponible una 
suscripción básica. SAP CRM se creó para hacer frente a los requisitos de las industrias 
más importantes, incluyendo: automóviles, química, productos de consumo, venta al por 
menor, telecomunicaciones, servicios profesionales, sector público, alta tecnología, 
maquinaria y componentes industriales, medios de comunicación, petróleo y gas, 
distribución al por mayor...  
 
SAP CRM Enterprise - Más de 3200 clientes a lo largo del mundo utilizan SAP 
como su sistema de CRM, en su distribución para grandes empresas. SAP CRM 
Enterprise es parte de SAP Business Suite e incluye características y funcionalidades 
que ayudan a los procesos básicos de negocio en las siguientes aéreas: 
 
Marketing - Potencia las ideas esenciales del negocio, necesarias para tomar 
decisiones inteligentes, agudizar el enfoque hacia los clientes para impulsar la demanda 
y aumentar la retención de estos, así como gestionar mejor los recursos de marketing 
para hacer más con menos.  
 
Ventas - Transforma la fuerza de ventas directas e indirectas de la organización en un 
equipo de asesores experimentados, fomentando la colaboración eficiente entre el 
equipo de ventas y el de marketing, y permite que estos equipos alineen sus esfuerzos 
para satisfacer las necesidades del consumidor. 
 
Servicios - Reduce los costes de los servicios a la vez que mejora el agrado del 
usuario haciendo más eficientes las operaciones de servicios y dando un servicio 
excepcional de atención al consumidor.  
 
Centro de Contactos - Potencia la fidelidad del consumidor, reduce costes, y aumenta 
los ingresos transformando un centro de contactos en un canal de distribución 
estratégico de marketing, ventas y servicios a través de todos los canales de contacto. 
  
E-commerce -Convertir internet en un canal de ventas y de interacción rentable, 
proporcionando a los clientes una experiencia online personalizada.  
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2.3.3. Microsoft Dynamics 
 
Figura 3: Logotipo de Microsoft Dynamics 
 
Características: 
• Plataforma de CRM a la que se puede hacer una gran personalización.  
• La interfaz de usuario es similar a la de Microsoft Outlook.  
• Gestor de intercambio de información entre los usuarios incluyendo una gran 
cantidad de formatos diferentes, como pueden ser Excel, HTML, PDF, XML y 
CSV.  
• Líder del mercado de CRM en 2009 - Premio ROI3. 
 
Microsoft Dynamics permite aumentar las ventas y la satisfacción del cliente final. El 
modo de uso de la aplicación CRM debe ser fácil. También debe ser sencillo de 
personalizar y mantener. Este software ofrece un amplio espectro de características, 
estando al alcance de cualquier tipo de empresa, permitiendo a la compañía cumplir con 
sus necesidades específicas. 
 
No importa el tamaño de la empresa, Microsoft Dynamics puede ayudar a todo tipo 
de empresas a mejorar sus relaciones con los clientes. El paquete de software ofrece 
soluciones de automatización de la fuerza de ventas, de atención al cliente y de 
marketing.  
 
Automatización de la fuerza de ventas - Los clientes pueden acelerar su fuerza de 
ventas rápidamente con las avanzadas características de Microsoft Dynamics. Los 
usuarios pueden aprovecharse de su interfaz intuitiva y de las capacidades integradas de 
Microsoft Office para aumentar la productividad de las ventas, optimizar los ciclos de 
venta, automatizar las ventajas de gestión, así como obtener ideas para aumentar las 
ventas. 
 
Atención al Cliente - Con la solución de atención al cliente de Microsoft Dynamics 
los usuarios pueden transformar el cuidado del consumidor en un activo estratégico. 
Capítulo 2 CRM Para el Tercer Sector CiviCRM. Estado del Arte 
 
Página 25 
 
Con una vista de 360º sobre el cliente, los empleados pueden resolver los problemas 
rápidamente y reducir el tiempo de manipulación del problema. A través de procesos 
automatizados, los clientes también pueden reducir costes y ayudar a asegurar que se 
presta un servicio al consumidor consistente en todas las fases del contacto con la 
empresa. 
 
Marketing - Con la gestión de marketing y el software de automatización de 
Dynamics, los usuarios pueden comercializar sus productos con mayor eficacia, mejorar 
la productividad y aumentar la visión efectiva de las campañas de marketing.  
 
CRM Extendido - Ayuda a las empresas a gestionar las relaciones que otros 
productos de CRM más limitados no cubren. Esto incluye la relación de una compañía 
con sus empleados, socios, proveedores, distribuidores y grupos de interés. Esta 
solución extendida se logra a través del marco xRM Framework, una característica que 
permite la personalización de los flujos de trabajo, la gestión de los datos y el análisis y 
presentación de los datos en diferentes tipos de informes. También incluye herramientas 
de gestión del sistema y red de partners (colaboradores).  
 
Las soluciones y capacidades que ofrece Microsoft Dynamics están conectadas 
estrechamente con otras herramientas y tecnologías de Microsoft que utilizan la mayoría 
de las empresas. Esto permite agrupar los datos, ayudando al equipo de ventas a 
responder a las preguntas del consumidor sin hacerle esperar.  
 
Cuando los empleados utilizan la aplicación trabajan en un entorno software familiar 
para ellos como es el de Microsoft. Esto ayuda a reducir el tiempo de aprendizaje que 
conlleva el utilizar herramientas de software dispares.  
 
Las soluciones de Microsoft Dynamics normalmente se implementan y desarrollan 
por un socio (partner) de Microsoft, que ya posee la experiencia técnica y el perfecto 
conocimiento de la herramienta. Microsoft Dynamics y su comunidad mundial de 
socios ofrecen soluciones CRM flexibles y sencillas de usar.  
 
El precio de Microsoft Dynamics es a partir 273,90 € / mes para cinco usuarios. 
Capítulo 2 
 
 
2.3.4. Salesforce.com
 
Características: 
• Aplicación que permite una gran personalización. 
• Acceso a AppExchange, directorio de aplicaciones creadas por la comunidad para 
entorno de Salesforce.com 
• Premio de Mercados CRM en 20
• Ganador del Premio CODIE, Mejor solució
 
Salesforce.com fue fundada en 1999 por el ex ejecutivo de Oracle Marc Benioff
fue pionero en el concepto de la entrega de aplicaciones empresariales a través de un 
sitio Web simple. Salesforce.com tiene su sede en San Francisco, California. Más de 1,1 
millones de abonados en 63.200 empresas en todo el mundo dependen de Salesfo
para gestionar sus relaciones con los cl
por empresas de todos los tamaños, 
 
Desde su fundación, Salesforce.com ha logrado un notable reconocimiento 
clientes, socios, inversores y medios de comunicación. 
 
Salesforce.com ofrece una amplia gama de servicios de CRM y aplicaciones 
empresariales que permiten a los clientes y suscriptores registrar, almacenar, y actuar 
sobre los datos de su negocio de form
gestionar las cuentas de los clientes, el seguimiento potencial de las ventas, la 
evaluación de campañas de marketing y proporcionar servicios de post venta. 
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Figura 4: Logotipo de Salesforce.com 
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Los productos de CRM de Salesforce.com y el modelo de Cloud Computing4 
(también conocido como software en la nube) proporcionan muchos beneficios a las 
empresas, que requieren sólo unos gastos de inversión moderados y ofrece un modelo 
elástico que se puede ampliar según las necesidades de cambio de la compañía. 
 
Los servicios de CRM de Salesforce se centran principalmente en la automatización 
de la fuerza de ventas y del marketing, en la atención al cliente y la automatización de 
los procesos de venta y de soporte al cliente. La automatización de las ventas permite a 
los empleados ser más productivos mediante la automatización de múltiples tareas 
manuales y muy repetitivas. También proporciona datos al equipo de ventas sobre sus 
clientes actuales y los potenciales, y ayudar a las empresas a establecer un sistema y un 
proceso de registro, seguimiento e intercambio de información. 
 
• La versión inicial es SalesforceIQ Starter tiene un coste 25 por usuario / mes.  
• La versión Professional tiene un coste de 65$ por usuario / mes.  
• La versión Enterprise 125$ por usuario / mes. 
• La versión Unlimited 250$ usuario / mes. 
 
  
                                                 
4
 El cloud computing consiste en la posibilidad de ofrecer servicios a través de Internet. 
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2.3.5. SugarCRM
 
 
Características: 
• Interesante plataforma abier
• Ganador del Premio CODiE
• Mejor premio de “Open Source Premio Empresarial” de InfoWorld en 2009. 
• Mejor Tecnología de Código Abierto según la revista “CRM Magazine“ (2008
2009 y 2015). 
•  Líder en 2015 del mercado 
 
SugarCRM fue fundado en 200
aplicación ha sido descargada más de cinco millones de veces. Actualmente presta sus 
servicios a más de un millón y medio de clientes en más de 120 paíse
clientes han elegido los servicios de Cloud Computing con SugarCRM On
detrimento de las alternativas propietarias. Suga
su innovación por las revista
etc.  
 
SugarCRM se adapta fácilmente a cualquier entorno empresarial ofreciendo una 
alternativa más flexible y rentable que las aplicaciones pro
SugarCRM permite a las empresas una personalización muy s
integrar los procesos de negocio a fin de construir y mantener relaciones estables con 
los usuarios. 
 
La plataforma de SugarCRM está disponible de forma instalada, es decir de forma 
on-site y on-demand, así como en versiones basadas en 
                                                
5
 Es la expresión con la que se conoce al software distribuido y desarrollado libremente.
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Figura 5: Logotipo de SugarCRM 
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por ejemplo la versión para iPhone, lo cual cubre de forma muy completa la 
funcionalidad de un CRM. Está diseñado para permitir una implementación sencilla. 
 
Sugar On-Demand se encuentra alojada a través de SugarCRM. Sugar Cube, ofrece 
un dispositivo de plug-and-play dentro del firewall de la empresa. Sugar On-Site, la 
versión no alojada, permite a la organización gestionar Sugar en los servidores propios 
de la empresa.  
 
SugarCRM es una buena opción para las empresas con presupuesto ajustado que 
principalmente necesitan la funcionalidad para la fuerza de ventas, ya que Sugar da los 
recursos técnicos para permitir adaptaciones personalizadas que se ajusten a las 
necesidades del negocio.  
 
• La versión de código abierto es Sugar Community edition. Es gratuita y se 
anuncia como versión para desarrolladores.  
• La versión Sugar Professional tiene un coste de 40$ por usuario / mes. 
• La versión Enterprise 65$ por usuario / mes. 
• La versión Ultimate 150$ usuario / mes. 
 
  
Capítulo 2 
 
 
2.3.6. Netsuite 
 
Características: 
• Sistema gestión de contactos basado en la web con más de 
todo el mundo.  
• Acceso en cualquier momento y lugar, as
SaaS.6 
• NetSuite recibió el premio ISMs Top 15 CRM Software en 2009. 
• NetSuit Inc. recibió el Premio a la Excelencia CRM 2009 de la revista “Customer 
Interaction Solutions Ma
• Software satisfaction Awards 2008: Mejor plataforma software CRM y mejor 
software CRM dentro de la gama media. 
 
Fundado en 1998, NetSuite 
demand de gestión de negocios integrados para empresas en crecimiento y de tamaño 
medio. Con miles de clientes utilizando productos online NetSuite
profesionales, las empresas son capaces de gestionar todas las operaciones clave de 
negocio en un sistema de alojamiento host sencillo, inclu
el cliente (CRM), realización de pedidos, inventario; contabilidad 
productos, ecommerce, gestión de páginas Web y productividad de los empleados. 
NetSuite fue originalmente conocido como NetLedger por sus fundadores Larry Ellison 
y Evan Golberg. Posteriormente el nombre se cambió a NetSuite.
 
NetSuite se entrega como un servicio on
hardware, licencia así como tampoco de complejas configuraciones. Finalmente, la 
tecnología de cuadro de mando en t
                                                
6
 Software as a Service: es un mode
maneja se alojan en servidores de una compañía de
los que se accede vía Internet desde un cliente
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Figura 6: Logotipo de Netsuite 
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dentro de roles específicos en negocios de información ya que la información siempre 
está actualizada. 
 
Las soluciones CRM de Netsuite incluyen:  
 
NetSuite - Un sistema bajo demanda que soporta toda la empresa e incluye la gestión 
de relación de clientes (CRM) así como una funcionalidad de Planificación de Recursos 
Enterprise Resource Planning (ERP).  
 
NetSuite CRM+ - Un poderoso sistema de CRM, que incluye la automatización de la 
fuerza de ventas, oportunidades de gestión, forecasting, automatización del marketing, 
servicio y soporte al cliente, personalización flexible mediante SuiteFlex y más. 
 
NetSuite CRM es una aplicación CRM alojada que proporciona al personal de ventas 
una visión global de los clientes. sí las empresas pueden maximizar los ingresos 
liderando y gestionando oportunidades a través de los pedidos, el servicio al cliente y el 
soporte, pero también renovar y aumentar la gestión de ventas. NetSuite CRM también 
proporciona a la fuerza ventas la posibilidad de crear cuotas, realizar pedidos reales, 
tener visibilidad en tiempo real del estado de un pedido, facturas impagadas, inventario, 
histórico de pedidos del cliente, gestión del aumento de ventas, ventas cruzadas y 
comisiones. [PFCLDC] 
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2.3.7. CiviCRM 
 
Características: 
• Pensada por y para el tercer sector.
• Más de 9.000 organizaciones
• Más de 140 millones de contactos se gestionan con CiviCRM
• La comunidad CiviCRM de 15.000 miembros impulsa CiviCRM 
intercambio continuo de información
• Traducida a más de 20 idiomas.
• Acceso en cualquier momento y lugar, as
SaaS. 
 
CiviCRM se inició en 2004 con Dave Greenb
personas con mucha experiencia trabajando con herramientas para organizaciones sin 
ánimo de lucro. 
 
CiviCRM se mantiene al tanto de las necesidades del cliente med
colaboración tanto con los clientes 
usuario / desarrollador, programas de capacitación
otras conferencias profesionales.
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Figura 7: Logotipo de CiviCRM 
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2.4. SELECCIÓN DE LA HERRAMIENTA 
Avante 3 es una pequeña asociación dedicada a la promoción de personas con 
discapacidad intelectual, Trabaja para que las personas con discapacidad intelectual 
disfruten de la vida en todas sus facetas y con ellos sus familias. 
 
Se realizan diversas actividades de apoyo tanto para las personas con discapacidad 
como a sus familiares. 
Familia 
Desde este servicio se pretende cubrir las necesidades y demandas de las familias con 
miembros con discapacidad intelectual y su entorno. En líneas generales: 
• Es un servicio que no sólo trabaja para la familia, sino con la familia. 
• Es un servicio continuado y estable. 
• Es un servicio abierto y flexible. 
• Es un servicio que trabaja en red. 
 
Objetivo 
Contribuir a mejorar la calidad de vida de todos los miembros del sistema familiar, 
fortaleciendo a las familias en todos sus ámbitos partiendo de sus necesidades y 
promoviendo recursos. 
• Información, Orientación y Asesoramiento Familiar 
• Respiro Familiar 
• Apoyo Emocional 
• Dinamización y Formación 
 
Vida Independiente 
Piso tutelado de entrenamiento: 
En los entrenamientos, las personas experimentan vivencias durante periodos 
determinados de tiempo y de forma práctica, la vida fuera del hogar familiar. 
 
Las personas con discapacidad intelectual adquieren formación para una vida más 
independiente, para que en un futuro no muy lejano puedan ser dueños de sus vidas, 
tomar sus decisiones y aumentar su autonomía hasta que desarrollen las habilidades 
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necesarias para vivir en un piso tutelado, tener su propia vivienda o formar su propia 
familia. 
 
Algunas de las personas con discapacidad intelectual que ya están viviendo en un 
piso tutelado supervisado por Avante 3 o viven en pareja en su propio hogar, 
comenzaron su formación y preparación en este piso. 
 
Se benefician alrededor de 20 personas con discapacidad intelectual, divididos en 
grupos. Cada grupo variará la ocupación en el piso en función de sus capacidades, 
autonomía alcanzada y necesidades de formación y preparación. 
 
Cada grupo de entrenamiento está compuesto de 4 a 5 personas con discapacidad 
intelectual, donde la persona: 
• Realiza entrenamientos en un grupo 
• Se entrena y aprende 
• Aprende de la experiencia 
• La experiencia refuerza en sentido positivo 
 
La persona con discapacidad intelectual que se entrena en el piso, sabe que será un 
proceso de aprendizaje continuo que implica madurez y responsabilidad. 
 
Pisos Supervisados 
Estos centros, tienen como propósito el incremento de la calidad de vida de jóvenes 
con discapacidad intelectual y sus familias, al dotarlas del derecho y la oportunidad al 
poder disfrutar de una vivienda definitiva en un contexto normalizado e integrado en la 
Comunidad. 
 
Este proyecto trata de dotar a jóvenes de las habilidades necesarias para que puedan 
ser beneficiarios y puedan disfrutar de una vida independiente, para que en el presente 
puedan ser dueños de sus vidas, tomar sus decisiones y aumentar su autonomía hasta 
que desarrollen las habilidades necesarias para tener su propia vivienda, formar su 
propia familia o vivir de forma definitiva con sus iguales en el Centro. 
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Las actividades cotidianas en la vivienda deben estar necesariamente adaptadas a sus 
horarios laborales, además de tener en cuenta sus horas de descanso y el tiempo 
dedicado a las actividades de ocio con su familia y amigos. 
 
El apoyo que reciben tiene lugar por la tarde de lunes a viernes, desde que llegan de 
su trabajo hasta la hora de la cena. 
 
Apoyos personalizados, individual o con pareja 
Este Servicio ofrece la oportunidad de que las personas con discapacidad intelectual 
reciban apoyo y entrenamiento de manera individual. El objetivo de este servicio 
dependerá de las necesidades y preferencias de cada persona, siempre encaminado a 
adquirir mayores cotas de autonomía. 
 
De igual forma, la familia recibe apoyo, formación y orientación mejorando la 
intervención diaria con su hijo/a con discapacidad. La familia y la persona con 
discapacidad diseñan, planifican y acuerdan los aspectos sobre los que se van a trabajar, 
así como, la duración y frecuencia de los apoyos. 
 
Empleo 
Proyecto formativo AULA EMPLEO 
Para mejorar la empleabilidad de los participantes a través del desarrollo de las 
aptitudes, conocimientos y experiencia adecuadas, para poder acceder a los recursos 
laborales existentes en igualdad de oportunidades. 
 
Empleo con Apoyo 
El Empleo con Apoyo consiste en un conjunto de servicios y acciones centradas en la 
persona, fundamentalmente individualizadas, para que la persona con discapacidad 
pueda acceder, mantenerse y promocionarse en una empresa ordinaria en el mercado de 
trabajo abierto, con el apoyo de profesionales especializados y apoyos naturales dentro 
de la misma empresa. 
 
El preparador laboral prepara en el lugar de trabajo e individualmente a una persona 
para un puesto determinado. Para esto diseña, programa y evalúa las acciones necesarias 
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para conseguir una inserción laboral exitosa. Se continúa con el seguimiento durante 
toda la vida laboral del trabajador. 
 
Servicios que se ofrecen: 
1. Formación continua a trabajadores en activo: 
 Taller de mantenimiento de empleo. 
 Tutorías individuales. 
2. Orientación a familias para conseguir un mejor entendimiento y colaboración 
en el proyecto de inserción laboral y desarrollo personal. 
3. Orientación a empresas. Difusión y sensibilización para fomentar nuevas 
oportunidades de empleo de las personas con dificultades de inserción 
 
Ocio, Cultura y Deporte 
Bicicleta 
El grupo de bicicleta funciona desde hace más de 10 años. Se recorren diferentes 
circuitos de baja dificultad  dentro de la Comunidad de Madrid: vías verdes, anillo 
ciclista etc. Los propios participantes diseñan los recorridos cada trimestre.Las salidas 
tienen un ambiente de camaradería y deportividad muy saludable. 
 
Taller de Música y Danza 
De este taller nació la agrupación musical "Los Pingüinos Batuqueros” que está 
formada por personas con y sin discapacidad intelectual de edades diferentes. Llevan 
más de diez años juntándose a cantar y tocar canciones propias y versiones de temas 
clásicos y modernos que ellos mismos eligen. 
 
Ocio compartido 
Durante los fines de semana se realizan salidas bien en sábado o en domingo 
acompañados de uno o dos monitores. Las salidas son programadas por los propios 
participantes a primeros de trimestre, salidas a discoteca, cines, reunirse para tomar 
algo, conciertos, musicales 
 
Otras actividades de ocio 
1. Los jueves culturales 
2. Taller de manualidades. 
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3. Taller de cocina casera, fácil, tradicional 
4. Taller de expresión 
 
Para poder gestionar de una forma más eficiente todas estas actividades, es 
recomendable implantar un sistema CRM que ayude al personal de Avante 3. De esta 
forma se podrá explotar más fácilmente la información. 
 
Además y al estar la información centralizada y ser homogénea es mucho más 
sencillo realizar el seguimiento de cualquier persona o actividad gestionada por Avante 
3. 
 
Tras las reuniones mantenidas con Avante 3 se definen las necesidades del sistema: 
• Gestión de contactos: se guardará la información de los socios, familiares, 
voluntarios, entidades colaboradoras, etc, relacionados con Avante 3. Además 
se necesitará configurar la aplicación para personalizar los campos asociados 
a los contactos de tal forma que se adapte de la mejor forma posible a las 
necesidades de Avante 3. 
• Membresías: inicialmente se creará la membresía de socios, de esta manera se 
generarán de forma automática los cobros de cuotas, etc. 
• Contribuciones: con las membresías se generan las cuotas de socios que se 
podrán exportar para realizar las domiciliaciones bancarias. También se 
podrán gestionar las donaciones y conocer la cuantía económica aportada por 
cada contacto. 
• Casos: una parte muy importante para Avante 3 es la gestión y auditoria del 
trabajo realizado. Mediante el módulo de casos se registrarán todas las 
actividades y se podrán visualizar rápidamente cada caso asociado a un 
contacto, un listado de los casos pendientes o los casos atendidos por el 
personal de Avante 3. 
• Mailing: una herramienta muy potente para poder mejorar la relación con los 
contactos, dar más publicidad a las campañas y a las actividades que realiza 
la asociación y hacer un seguimiento de los mismos. 
• Informes: una de las facilidades que más pueden ayudar a una asociación 
como Avante 3 con la implantación de  un CRM es la posibilidad de generar 
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informes. Al tener todo la información de los distintos departamentos 
unificados se puede realizar informes mucho más completos y con más 
diversidad. 
 
Una vez que conocemos las necesidades funcionales de Avante 3, valoraremos las 
opciones que existentes dentro del mercado. 
 
Por razones económicas, Avante 3 no puede realizar la inversión necesaria en una 
herramienta comercial, por lo que solo se estudiarán las soluciones Open Source sin 
gastos de licencia. 
 
Entre las herramientas que se ajustan a la capacidad económica de una asociación 
como Avante 3 vamos a las principales opciones serían CiviCRM, Saleforce.com y 
SugarCRM. [CISASU] 
 
 Salesforce.com SugarCRM CiviCRM 
Tamaño de la 
Organización 
Pymes 
Grandes empresas 
Pymes 
Grandes empresas  
Pymes 
Plataforma Online 
Móvil 
Online 
Móvil 
Online 
On Premise 
Marketing Cuadro de mando de 
campañas 
Mantenimiento de 
campañas 
Marketing por e-mail 
Mantenimiento de la 
lista de e-mail 
Redes sociales 
Mantenimiento de 
campañas 
Marketing por e-mail 
Mantenimiento de la 
lista de e-mail 
Marketing multicanal  
Catalogo de 
productos 
Seguimientos 
Redes sociales 
Mantenimiento de 
campañas 
Marketing por e-
mail 
Mantenimiento de 
la lista de e-mail 
Marketing 
multicanal 
Ventas  Facturación Facturación Facturación 
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Historial del contacto 
Mantenimiento del 
contacto 
Planificador de 
Contactos 
Base de datos de 
clientes 
Mantenimiento de 
candidatos 
Seguimiento de 
candidatos  
Mantenimiento de 
cuotas 
Mantenimiento de 
territorios 
Historial del contacto 
Mantenimiento del 
contacto 
Base de datos de 
clientes 
Mantenimiento de 
candidatos 
Seguimiento de 
candidatos 
Historial del 
contacto 
Mantenimiento del 
contacto 
Mantenimiento del 
contacto 
Base de datos de 
clientes 
Seguimiento de 
candidatos 
Personalización Ventanas y campos 
personalizados 
Cuadros de mando 
personalizados 
Sistemas predictivos 
personalizables 
Medio cerrado 
Ventanas y campos 
personalizados 
Cuadros de mando 
personalizados 
Medio cerrado  
Interface de usuario 
personalizado  
Ventanas y 
campos 
personalizados 
Cuadros de mando 
personalizados 
Interface de 
usuario 
personalizado 
Análisis Informes 
personalizados 
Cuadro de mandos 
Sistema de predicción 
de Ventas 
Informes de Ventas 
Cuadro de mandos 
Distribución de 
Informes 
Sistema de predicción 
de Ventas 
Informes de Ventas 
Gráficos 
personalizados 
Cuadro de mandos 
Informes de 
Ventas 
Sectores Automoción Sector Financiero  
Servicios de 
Sin ánimo de lucro 
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Sector Financiero 
Educación 
Administración 
pública 
Información y 
Tecnología 
Internet y 
Telecomunicaciones 
Ingeniería 
Medios de 
comunicación 
Salud 
Sin ánimo de lucro 
Consumo 
Educación 
Administración 
pública  
Información y 
Tecnología 
Internet y 
Telecomunicaciones 
Ingeniería 
Medios de 
comunicación 
Salud 
Sin ánimo de lucro 
Idiomas Inglés Alemán 
Inglés  
Francés 
Portugués 
Español 
Holandés 
Chino 
Holandés  
Inglés  
Francés 
Alemán 
Italiano 
Japones 
Ruso 
Sueco 
Español 
Año Fundación • 1999 • 2004 • 2010 
Figura 8: Comparativa Salesforce.com, SugarCRM y CiviCRM 
 
La propuesta es CiviCRM. Las principales ventajas de CiviCRM son: [FCCRM] 
[FRCIVI] 
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 Orientada al tercer sector. Las entidades y los módulos definidos están 
orientados a organizaciones no gubernam
 Todas las licencias son gratuitas.
 Acceso desde cualquier puesto sin necesidad de software especifico.
 Fácil personalización sin necesidad de desarrollar.
 
Por las características de Avante 3, y como podemos ver que las diferencias entre las 
distintas herramientas no son muy grandes hemos optado por CiviCRM.
 
Algunas entidades que utilizan CiviCRM son:
 
Amnistía Internacional
Fundación Wikipedia
Dyslexia Action
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entales (Donaciones, Contactos, etc.
 
 
  
 
 Senado de New York
 
 Partido Verde de Escocia y Gales
 
 Oxfordshire Community and Voluntary 
Action 
 
Figura 9: Entidades con CiviCRM 
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3. ANÁLISIS Y
3.1. REQUISITOS 
Para poder tomar los requisitos del sistema de una manera más eficiente, se decide 
utilizar un ciclo de vida en prototipos
poca experiencia del personal de Avante 3 con un sistema CRM.
 
Figura 
 
Se mantienen unas primeras reuniones en las que se definen las necesidades 
de la herramienta: 
 
3.1.1. Módulo de contactos
Se comprueban los campos básicos del contacto que forman parte de 
CiviCRM. Se comprueba que es necesario
contactos en función de los distintos departamentos de Avante 3:
1. Avante 
 Fecha de Alta y Baja
 Número de Socio
 Cuota
 Periodicidad
 Etc.
2. Discapacidad
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 DISEÑO DEL SISTEMA 
. Esta decisión viene sobre todo determinada por la 
 
10: Ciclo de vida por Prototipos 
 
 crear nuevas secciones dentro de los 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
básicas 
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 Diagnostico Principal 
 Grado Minusvalía 
 Dependencia 
 Incapacidad lega 
 Etc. 
3. Empleo 
 Nivel de Estudios 
 Carnet de conducir y vehículo propio 
 Fecha de alta servicio de empleo 
 Títulos 
 Etc. 
4. Psicosociales 
 Expediente 
 Organismo 
 Etc. 
5. Información Médica 
 Enfermedades Físicas / Mentales 
 Tratamiento Médico 
 Alergias 
 Etc. 
6. Voluntario 
 Familiar discapacitado 
 Formación Complementaria 
 Experiencia Laboral 
 Experiencia Voluntario 
 Etc. 
 
3.1.2. Módulo de Casos 
Para el personal de Avante, la funcionalidad que ofrece el módulo de casos es 
muy importante para poder registrar toda la atención que ofrecen tanto a los 
socios de la organización como a cualquier otra persona que lo solicita. 
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Se definen los estados y los tipos de casos, además de nuevos campos para 
ofrecer un mayor nivel de detalle. 
 Atendido por 
 Descripción tipo de caso 
 Solución 
 
3.1.3. Módulo de Membresías 
Se definen la membresía de los socios de Avante 3. Con ellas se podrá hacer el 
seguimiento de cuando hay que renovar a un socio, incluso enviando 
recordatorios al mismo de que se va a proceder al cobro. 
 
También se puede manejar la renovación de los socios. 
 
3.1.4. Módulo de Contribuciones 
Avante 3 trabaja mediante domiciliación bancaria o ingreso a cuenta. Se 
pretende mejorar la aplicación para ofrecer nuevos servicios como páginas web 
que permitan realizar una donación.  
 
También existe la necesidad de poder realizar informes sobre las cuotas 
ingresadas, las donaciones, las subvenciones, nominas, gastos corrientes, etc. Así 
podrá enviarse fácilmente a los socios la información de pagos realizados. 
 
Esta información se podrá explotar a nivel general o a nivel de contacto. 
 
3.1.5. Módulo de Informes 
Se definen distintos informes: 
 Contactos 
 Membresías 
 Contribuciones 
 Casos 
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3.1.6. Módulo de 
Se configura el módulo de Mailing para poder hacer campañas y el 
seguimiento de las mismas
 
3.1.7. Usuarios y Permisos
Por el tipo de datos que se maneja
configuración de la seguridad. Se definen Roles distintos que permitirán 
diferenciar los permisos en los diferentes
 Discapacidad
 Psicosocial
 Empleo
 Administración
 
3.2. DISEÑO DEL SISTEMA
Se va a diseñar un sistema CRM para Avante 3 que es una pequeña asociación sin 
ánimo de lucro que no tiene la información de contactos en un sistema común, sino 
cada uno de sus departamentos almacena la información de forma individual.
 
3.2.1. Diagrama Nivel 
 
 
CiviCRM nos va a permitir gestionar toda la información de la asociación de una 
manera más eficiente. 
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Mailing 
, envíos de información, recordatorios de eventos, etc
 
n en Avante 3 es muy importante la 
 departamentos de Avante 3:
 
 
 
 
 
0 
 
Figura 11: Diagrama Nivel 0 
 
. 
 
que 
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3.2.2. Diagrama Nivel 
 
 
Se va a realizar la configuración del sistema utilizando varios módulos de los 
disponibles en CiviCRM. 
 
Módulo de Contactos 
Es donde se encuentra 
empleados, entidades relacionadas, etc.
 
Se incremente la información existente en el sistema con datos necesarios para 
Avante3. 
 
Módulo de Casos (CiviCase)
Se registrará toda la información del 
3. Se generarán los informes de actividad necesarios para la asociación.
 
Módulo de Membresías (CiviMember)
Se gestiona la información de los socios de la organización. Se definirán las 
membresías que son las formas de relación con la asociación:
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1 
Figura 12: Diagrama Nivel 1 
la información de los contactos, tanto los socios, como los 
 
 
trabajo realizado por los empleados de Avante 
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 Socios
 Donantes
 Voluntarios
 
Módulo de Contribuciones
Se utiliza para gestionar la información económica de la organización. Se pueden 
generar las remesas de cobro de las membresías, recibir las donacio
 
También se gestionan las páginas de donaciones que se publicarán en la web de la 
organización. 
 
Módulo de Mailing (CiviMail)
Se podrán realizar envíos masivos de mail y hacer un seguimiento de los mismos
 
3.2.2.1. Diagrama 
 
 
 
Para poder ofrecer toda la información necesaria de los contactos de Avante 3 es 
necesario incluir nuevos campos agrupando la información en las distintas áreas en las 
que se organiza el trabajo en la 
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 (CiviContribute) 
nes, etc
 
Nivel 1.1 
Figura 13: Diagrama Nivel 1.1 
asociación. 
 
. 
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Primero incluimos información propia del país y necesaria para Avante 3 para 
complementar la información personal de los contactos. 
 
Figura 14: Datos Personales 
 
Avante 
Esta pestaña contendrá información relacionada con la organización. 
 
 
Figura 15: Avante 
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Psicosocial 
Datos relacionados con el Área Psicosocial de la organización. 
 
Figura 16: Psicosociales 
 
Discapacidad 
Datos relativos a la discapacidad de los contactos. 
 
 
Figura 17: Discapacidad 
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Empleo 
Datos relativos al empleo y a las solicitudes realizadas por los miembros de la 
organización. 
 
 
Figura 18: Empleo 
 
Información Médica 
Detalles relativos a enfermedades y medicación de los contactos. 
 
 
Figura 19: Información Médica 
 
  
Capítulo 3 CRM Para el Tercer Sector CiviCRM. Análsis y Diseño 
 
Página 51 
 
Entrevistas 
Se definen grupos de datos repetitivos asociados a un contacto para almacenar 
información de las entrevistas de seguimiento que se realizan sobre un socio. 
 
Figura 20: Entrevista Empleo 
 
 
Figura 21: Entrevista Ocio 
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Figura 22: Entrevista Psicología 
 
 
Figura 23: Entrevista Trabajador Social 
 
  
Capítulo 3 
 
 
3.2.2.2. Diagrama 
 
 
Configuración del sistema de Mailing para poder gestionar envíos a los contactos, 
notificaciones de renovación de 
 
 
 
CRM Para el Tercer Sector CiviCRM. Análsis y Diseño
Página 53 
Nivel 1.2 
 
Figura 24: Diagrama Nivel 1.2 
Membresías, donaciones, realización de campañas, etc
Figura 25: Mailing 
 
 
. 
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3.2.2.3. Diagrama 
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Nivel 1.3 
 
Figura 26: Contribuciones 
 
Figura 27: Tipos de Financiación 
Figura 28: Instrumentos de Pago 
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3.2.2.4. Diagrama 
 
Configuración del sistema de Membresías creando los diferentes tipo
con la organización (socio, socio de honor, etc.) Se configuran datos como el tiempo de 
duración, la cuota, si la renovación es automática, etc.
 
CRM Para el Tercer Sector CiviCRM. Análsis y Diseño
Página 55 
Figura 29: Página de Contribución 
Nivel 1.4 
 
Figura 30: Diagrama Nivel 1.4 
 
Figura 31: Membresías 
 
 
s de relación 
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3.2.2.5. Diagrama 
 
 
Configuración del sistema de Casos para poder registrar y organizar el trabajo diario 
de la organización. Se definen nuevos campos 
así como el envío de correo para 
sido asignado. 
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Nivel 1.5 
 
Figura 32: Diagrama Nivel 1.5 
necesarios y el flujo de lo
informar al personal de avante de que un caso le ha 
 
s distintos casos 
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4. IMPLEMENTACIÓN 
4.1. CONTACTOS 
Para poner en funcionamiento la herramienta CiviCRM dentro de Avante 3, lo 
primero que se definió fue la estructura de los contactos y se recibió la información de 
los distintos departamentos. 
 
La información no es homogénea y por lo tanto lo primero que se hace es eliminar 
los duplicados y fusionar toda la información. 
 
Se cargan los datos obtenidos de los distintos departamentos mediante el método que 
proporciona CiviCRM a partir de un archivo csv. 
 
 
Figura 33: Importar Contactos 
 
Existen herramientas comerciales que permiten realizar estas tareas, pero el coste es 
elevado. CiviCRM tiene la posibilidad de buscar contactos duplicados, pero no maneja 
correctamente todos los campos personalizados que se han creado para la entidad 
contacto. 
 
Como el número de contactos que tiene la organización es reducido, se define un 
mecanismo de exportación de los datos una vez cargados por separado en CiviCRM 
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Figura 34: Exportar contactos 1 
 
 
Figura 35: Exportar contactos 2 
 
La información obtenida se carga en una BBDD Access y se eliminan los duplicados 
unificando la información de los distintos departamentos. 
 
Por último se vuelve a cargar la información en CiviCRM. 
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Figura 36: Importar contactos 2 
 
4.1.1. Detalle del Contacto 
La información del contacto se organiza en una pantalla principal de resumen con el 
detalle del contacto donde encontramos datos como el e-mail, la dirección, teléfono, 
fecha de nacimiento, sexo. 
 
 
Figura 37: Detalle del Contacto 
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4.1.2. Datos Personales 
La información del contacto se complementa con los datos personales necesarios 
para la organización como NIF, Número Seguridad Social, nacionalidad, etc. 
 
 
Figura 38: Datos Personales 
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4.1.3. Avante 
Información propia de Avante 3, Fecha de alta y Baja en Avante o como Socio, etc. 
 
 
Figura 39: Avante 
 
4.1.4. Discapacidad 
Información relativa a la discapacidad. 
 
 
Figura 40: Discapacidad 
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4.1.5. Empleo 
Información necesaria para la gestión de las solicitudes de empleo. Se pueden 
almacenar archivos adjuntos como el Currículo Vitae. 
 
 
Figura 41: Empleo 
 
4.1.6. Información Médica 
Para algunos de los programas que realiza Avante 3 con sus socios es necesario tener 
cierta información con datos médicos para que tanto los profesionales como los 
voluntarios puedan actuar de forma adecuada. 
 
 
Figura 42: Información Médica 
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4.1.7. Psicosocial 
Información que necesitan el equipo de Psicólogos de Avante 3 para desarrollar su 
trabajo con los socios de la organización. 
 
 
Figura 43: Psicosocial 
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4.2. MEMBRESÍAS 
Las membresías son los diferentes tipos de usuarios que tiene la organización. Es un 
módulo independiente dentro de CiviCRM (CiviMember) que para Avante 3 se ha 
habilitado. En el caso de Avante 3 se han definido inicialmente un tipo de membresía 
para los socios. 
 
 
Figura 44: Membresías 
 
CiviMember muestra en el panel de control las mebresías definidas, diferenciadas 
por el tipo. Además muestra si son nuevas, o se tienen que renovar en el mes anterior, el 
actual o en el futuro cercano. 
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Figura 45: Resumen Membresías 
 
Desde la ficha del contacto se puede consultar la información de la membresía del 
mismo y ver el detalle de la misma. 
 
 
Figura 46: Membresía Contacto 
 
 
Figura 47: Detalle Membresía Contactos 
 
  
Capítulo 4 CRM Para el Tercer Sector CiviCRM. Implementación 
 
Página 66 
 
4.3. CONTRIBUCIONES 
Las contribuciones también se gestionan en un módulo independiente dentro de 
CiviCRM (CiviContribute) habilitado también para Avante 3. 
 
El panel de control de CiviContribute muestra las contribuciones recibidas durante el 
año y el detalle de las más recientes. No solo se consideran contribuciones los pagos de 
las membresías, sino también las donaciones u otras actividades realizadas por Avante 3 
como seminarios, eventos, talleres, etc. 
 
 
Figura 48: Panel Control CiviContribute 
 
Existen procesos que nos facilitan la gestión con la entidad bancaria de las 
contribuciones. Se puede crear un lote de contabilidad donde podemos generar el 
fichero con el estándar bancario para enviar los cobros que se tienen que realizar. 
 
Capítulo 4 CRM Para el Tercer Sector CiviCRM. Implementación 
 
Página 67 
 
 
Figura 49: Batch de Contabilidad 1 
 
 
Figura 50: Batch de Contabilidad 2 
 
Otra opción que nos permite CiviContribute es cargar de forma masiva un lote de 
contribuciones. Es necesario buscar el contacto, que debe existir dentro del sistema y 
para un mismo concepto nos permite copiar valores a todos los registros de una misma 
columna. 
 
 
Figura 51: Carga contribuciones 
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Desde la ficha del contacto se puede consultar la información de las contribuciones 
del mismo y consultar el detalle. 
 
 
Figura 52: Contribuciones del Contacto 
 
Figura 53: Detalle Contribuciones Contacto 
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4.4. CASOS 
Los casos también se gestionan en un módulo independiente dentro de CiviCRM 
(CiviCase) habilitado también para Avante 3. Con esta funcionalidad se pretende poder 
recoger todas las gestiones realizadas por el personal de la organización. 
 
Esta información es importante puesto que al ser una organización declarada de 
Utilidad Pública, se hacen inspecciones de las atenciones realizadas por Avante 3. 
 
 
Figura 54: Detalle del Caso 
 
4.5. MAILING 
Los envíos de correo se gestionan en un módulo independiente dentro de CiviCRM 
(CiviMail) habilitado para Avante 3.  
 
CiviMail ofrece una potente funcionalidad para el envío personalizado de correos 
masivos, con plantillas fácilmente modificables y personalizables. 
 
También realiza envíos con notificaciones a los contactos como la renovación de la 
membresía, un agradecimiento por la realización de una donación, una inscripción o un 
recordatorio de un evento, etc. 
 
CiviCRM permite el envío de correos a un grupo de contactos seleccionados, pero la 
principal funcionalidad que ofrece CiviMail es que permite hacer un seguimiento del 
número de correos que se han abierto y del número de respuestas recibidas. 
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Por lo tanto, se usará CiviMail cuando el envío está destinado  a más de 50 contactos 
y siempre que queramos capturar estadísticas sobre el éxito del envío. Además, 
CiviMail también permite suscribirse o cancelar la suscripción a las listas de correos. 
 
4.6. INFORMES  
Para todos los módulos de CiviCRM existen gran cantidad de informes. Se puede 
personalizar la apariencia y modificar para que se muestren los campos que el usuario 
considere necesarios. 
 
También son configurables los criterios de búsqueda, la ordenación y las 
agrupaciones. 
 
Algunos formatos típicos son: 
 Listados 
 
Figura 55: Listado 
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 Gráficos. 
 
 
Figura 56: Gráfico Tarta 
 
 
Figura 57: Gráfico Barras 
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 Resumen. 
 
 
Figura 58: Resumen 
 
4.7. SEGURIDAD 
La seguridad es una necesidad importante dentro de cualquier organización. 
CiviCRM implementa dos niveles de seguridad. 
 
Seguridad del CMS 
El CMS controla el acceso de los usuarios al sistema, solo los usuarios con permisos 
podrán acceder a CiviCRM y permitirá que los usuarios anónimos accedan a las páginas 
de contribuciones online, etc. 
 
El CMS también controla el acceso a los módulos (CiviMail, CiviContribute, etc,) de 
CiviCRM mediante los Roles de usuarios. También se puede restringir la posibilidad de 
los usuarios de ver información, editar, añadir y borrar registros de contactos, eventos o 
contribuciones.  
 
Seguridad de CiviCRM 
CiviCRM ACLs permite un control más granulado pudiendo limitar el acceso para 
ver, editar, crear borrar y buscar: 
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 Grupos de contactos 
 Perfiles que son una colección de campos, ya sean existentes en CiviCRM o 
campos personalizados 
 Un conjunto de campos personalizados. 
 Eventos, un usuario puede accede a un evento pero no a otros. 
 
Para ello, se crea un grupo Personal Avante donde identificaremos a todos los 
empleados de Avante 3 y se les darán permisos para visualizar los campos que pueden 
ver todos los empleados: 
 
Además se definirán diferentes grupos hijos de Avante, a los que se les asignará un 
perfil con los campos que se permitirá ver: 
 Psicosocial 
 Empleo 
 Ocio 
 Discapacidad 
 
4.8. PROBLEMÁTICAS ENCONTRADAS 
Algunos de los problemas que hemos encontrado durante el desarrollo del proyecto son: 
 
 Cache: la cache del navegador genera muchos problemas al cambiar de 
pestañas o actualizar los datos de la aplicación. Se ha configurado el 
navegador Chrome para que no utilice la caché. 
 
 
Figura 59: Cache 
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 Carga datos: En las cargas de datos, no se pueden cargar todos los campos, 
sino que a partir de 60 campos aproximadamente falla. 
 Campos Si / No: al cargar los ficheros, hay que tener cuidado que los campos 
con valor Si / No se deben sustituir por un 1 / 0 respectivamente.  
 Siempre debe existir una regla definida para la duplicidad de contactos sino 
no es posible dar de alta un contacto. 
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5. CONCLUSIONES 
5.1. PRESUPUESTO 
Para realizar la correcta elaboración del presupuesto es necesario realizar un desglose 
de todas las fases o actividades que intervienen, de forma que sea posible realizar un 
compendio de todos los costes del mismo. 
 
En este proyecto se distinguen un total de seis fases: Elección de herramientas 
utilizadas, Análisis, Diseño, Implementación, Pruebas y Documentación. 
 
A continuación se detallará un desglose de los costes: 
 
• Se expresará el esfuerzo necesario en semanas de trabajo. 
• Cada semana tendrá estipulada 40 horas de trabajo. 
• Se mostrarán las tarifas aplicadas por hora de trabajo (incluyendo IVA). 
• Se expondrá la duración estimada y coste para cada una de las tareas. 
• Cada fase tendrá un precio diferente. 
• Se calculará que el proyecto se realizará aproximadamente en 6 meses. 
 
El resultado final será el siguiente: 
 
FASE PRECIO (€/HORA) DURACIÓN COSTE (€) 
Elección de herramienta 60,00 (1 JP) 1 semana 2.400 
Análisis 100,00 (1 JP 1A) 2 semanas 12.000 
Diseño 100,00 (1 JP 1A) 1 semanas 8.000 
Implementación 160,00 (1 JP 1A 2 P) 5 semanas 64.000 
Pruebas 160, 00 (1 JP 1A 2 P) 2 semanas 12.800 
Documentación 160, 00 (1 JP 1A 2 P) 4 semanas 25.600 
TOTAL 84.800 
Figura 60: Presupuesto 
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Todos los gastos anteriores son los denominados gastos de personal. Además de 
estos costes hay que añadir los costes fungibles (papel, material de escritorio,…) que se 
desglosan en la siguiente tabla: 
 
DESCRIPCIÓN Nº UNIDADES PRECIO UNIDAD (€) COSTE (€) 
Folios (paq. 500) 4 3,91 15,64 
Tinta 1 70,57 70,57 
CD-Rom 4 0,60 2,4 
TOTAL 88,61 
Figura 61: Materiales 
 
Para calcular el coste total de la aplicación se ha intentado que éste sea lo más fiel a 
la realidad. Para ello se ha preguntado a distintos programadores y analistas cual es su 
salario en horas de trabajo y se ha hecho una media con todos los datos obtenidos. 
Igualmente ha sucedido con el material de papelería, se ha preguntado en distintas 
tiendas cual es el precio de un paquete de folios, el precio de un tóner para la impresora 
Epson XP-322 (impresora utilizada) y el precio de un CD-ROM. La media de cada uno 
de estos precios ha sido la utilizada para calcular el coste total de la aplicación. 
[PFCAVS] 
 
Por lo que el proyecto tendrá un coste total de 84966,71 € (84.800+ 88,61). 
 
5.2. CONCLUSOINES FINALES 
Una vez que se ha concluido el proyecto hay que destacar que me ha servido para 
aprender el funcionamiento de una nueva herramienta como es un CRM y un nuevo 
mundo como son las ONG. 
 
Cuando se inició el proyecto no conocía en profundidad lo que era un CRM ni había 
colaborado con ninguna ONG. Gracias a este proyecto he aprendido como funciona un 
CRM, en concreto CiviCRM, además he colaborado con una ONG lo que siempre 
personalmente es algo gratificante. 
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Antes de comenzar ni Avante 3 ni yo teníamos muy claro cuál era el objetivo que 
tenía que cubrir CiviCRM. 
 
Después de unas primeras reuniones vimos que lo primero que había que hacer era  
conseguir cargar la información que tenían los distintos departamentos de Avante 3 e 
intentar unificarla. 
 
Una vez cargada la información con una estructura similar a la existente en Avante 3, 
se realizan diferentes reuniones en las que se fue depurando la estructura de los 
contactos. 
 
Algunos de los puntos que se han conseguido son: 
• Se podrá acceder a la información desde cualquier ordenador con conexión a 
internet. 
• Se estandariza la información de la organización y se eliminan duplicidades. 
• La navegación de la herramienta es sencilla. 
• Gracias a CiviCRM se conseguirá ser más eficiente puesto que explotar la 
información resultará más fácil según se vaya alimentando el sistema y se vayan 
creando todos los informes necesarios. 
• Las herramientas tenían que ser gratuitas puesto que Avante 3 no podía correr 
con los gastos que requiere una herramienta comercial. 
 
Lo que ha resultado más difícil en este proyecto es conocer un nuevo sistema como 
es CiviCRM, un nuevo entorno de trabajo CRM y un nuevo tipo de cliente como es una 
ONG.  
 
Al proyecto le he dedicado muchas horas de trabajo, en la figura siguiente se muestra 
un resumen del tiempo estimado para cada una de las tareas. 
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Figura 62: Tiempo empleado en la realización de la aplicación
 
5.3. FUTURAS LÍNEAS DE TR
En esta primera fase no se han podido contemplar todos los aspectos que permite 
manejar CiviCRM y algunos de los módulos que si se han implementado, se ha hecho 
de una forma sencilla, pudiéndose ampliar bastante su funcionalidad en un futuro.
 
Del aspecto funcional, algunos puntos en los que trabajar sería:
• Contactos: se ha dedicado mucho tiempo a r
de los contactos individuales, se tiene que profundizar en las organizaciones y en 
las familias. 
• Casos: se ha definido un flujo muy sencillo de la información. Con el uso de la 
herramienta seguramente se encuentren nueva
• Informes: siempre ser
utilización de la herramienta aparecerán nuevas
• Contribuciones: utilizando un procesador de pagos se podrá mejorar la 
funcionalidad de CiviContribute creando 
• Eventos: No se ha personalizado el módulo 
• Campañas: No se ha personalizado el módulo CiviCampaing.
• Subvenciones: No se ha personalizado el módulo CiviGrant.
 
En el aspecto visual, se podrían crear nuevos perfiles para el acceso a la aplicación 
en función de los perfiles de seguridad definidos en CiviCRM para acotar los apartados 
que ve cada uno de los usuarios.
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